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第１章 研究目的と先行研究の整理 
第１節 研究目的 
 
 本研究は、顧客から信頼される営業担当者とはどのような特性を持つのか、また顧客の
特性によって、信頼される営業担当者の捉え方にどのような違いが見られるのかについて
考察することを目的とする。そのために、これまで調査対象とされてこなかった営業先の
顧客に着目し、営業関係論の見地から質問紙による定量調査とインタビューによる定性調
査を行なう。 
 これまでの営業研究では、営業担当者および営業管理者を対象とした調査結果に基づき、
どのような営業活動が効果的であるかについて分析を行なってきた。しかし、営業活動が
効果的であるかどうかを決めるには、営業の先にいる顧客の反応を無視することはできな
い。「営業成果は、信頼を基礎にした、顧客との属人的な人間関係に大きく依存している」
(田村、1996)とあるように、信頼は営業活動が効果的かどうかを判断するのに最も重要な
要素の一つである。また、顧客にとって効果的な営業活動であるかどうかは、その顧客の
特性によっても様々である。ある特性を持つ顧客にとっては通用する営業活動でも、他の
特性を持つ顧客には通用しない営業活動である可能性はある。このように本研究では先行
研究がまだ踏み込んでいない課題について調査し、検討することを目的とする。 
 
第２節 論文構成 
 
 本論文は書店員を対象に、信頼できる営業担当者に関する質問紙を用いた量的調査とイ
ンタビューによる質的調査の両面からアプローチする。本論文は以下のように大きく４章
構成となっている。 
まず、本章第１章では研究の内容に入るに先立ち、研究目的や本論文の構成、先行研究
の整理を行っている。 
そして、第２章では、研究目的に沿って書店員 54名を対象とした質問紙調査の分析結果
についてまとめている。その結果について概要を報告し、さらに次のインタビュー調査に
向けてどのような視点で考察すべきかについて述べている。 
続く、第３章では、第１章で行なった質問紙による量的調査に対し、書店員５名に対し
てインタビューを実施して質的調査の概要について詳述する。質問紙調査で立てられた仮
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説が、インタビュー調査によってどのように裏付けられたのかを明らかにする。 
第４章では、第２章と第３章でみてきた信頼できる営業担当者に関する量的調査と質的
調査を総合して考察を行なう。これまで土台としてきた先行研究の仮説のどの部分がどの
ように裏付けられたのかを示すことにより、営業研究として何が進展したのかを明確にす
る。また、本研究では達成できなかった今後に向けての課題を最後に示したい。 
 
第３節 先行研究の整理 
 
本研究のテーマである営業研究について、その歴史を振り返っておきたい。営業の重要
性は、ビジネスの現場では認識されてきたものの、学術的には 1990年代まで営業をテーマ
とした研究は非常に少なかった1。日本では 1991 年にバブル経済が崩壊し、1970 年代から
続いていた高度経済成長期が終焉を迎え、長期にわたる低成長期に突入した。そこから、
多くの日本企業が市場の需要縮小に向けた対応策として営業力の強化に乗り出したのであ
る。この頃から、日本のマーケティング研究において、それまであまり関心が向けてこら
れなかった営業をテーマとした研究が進められることになった。 
営業という概念は日本特有の概念とされており、マーケティング理論の中に営業と同一
の概念は見当たらない。ゆえに、「日本語の“営業”に対応する英訳は無く、そのまま“Ｅ
ｉｇｙｏ”と訳すしかない」2といわれる。敢えてマーケティング理論の中から営業に該当
する概念を探すとすれば、マーケティングの４Ｐの一つである販促(Promotion)の中の人的
販売(Personal Selling)が該当する。しかし、「一般的な使われ方からすると、営業の活動
範囲はマーケティング活動以上を含むことはまれのようだが、単なるセリングよりは大き
い範囲を包んでいる」3とされている。つまり、日本の営業という存在は日本特有であり、
マーケティング理論でいうところの人的販売の範疇では括りきれない、マーケティング領
域のかなりの部分を担ってきた存在である。 
1990 年代のバブル崩壊により、各企業が営業強化に取り組み始めて以来、ようやく様々
な切り口から営業研究が行われてきた。営業研究には大きく営業機能論、営業関係論、営
業戦略論といった３つの研究領域がある。本研究では顧客との信頼関係に着目する営業関
                                            
1 石井淳蔵、嶋口充輝『伝統と革新の相克 営業の本質』有斐閣,1995年,122頁． 
2 日経産業消費研究所『企業の営業活動：実態と成功要因』日本経済新聞社,1993年,9頁． 
3 日経産業消費研究所(1993),前掲書 9頁． 
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係論の立場からアプローチする。 
営業関係論は、関係性マーケティングの研究蓄積をベースとして、営業と顧客の相互作
用や信頼関係に焦点をあてた研究領域である。営業関係論では、高い営業成果を出すこと
ができる営業活動の特性について明らかにしようという研究がなされてきた。そうした研
究では、研究方法として主に営業管理者あるいは営業担当者を対象とした調査が採用され、
これまでにいくつかの調査が行われてきた。 
 しかし、その先行研究を管見する限りでは、営業のさらに先に存在する顧客を対象とし
た調査及びその分析を行った研究は見られない。そこで本研究では、これまでの先行研究
では調査が及んでいなかった営業先の顧客を調査対象として質問紙調査及びインタビュー
調査を実施する。それにより顧客から見た信頼を獲得する営業担当者とは、どのような特
性を持つのかについて実証的に分析を行なう。 
 先述のように、営業管理者或いは営業担当者を対象に、営業活動全般や営業担当者の状
況について尋ねた調査は何件か存在する。1992 年に日本経済新聞社日経産業消費研究所に
よって行われた「『企業の営業活動』についての調査」がある。この調査の報告は日経産業
省消費研究所（1993）にまとめられているが、その調査票には「ご回答は御社の主力製品
（サービス）の営業を統括なさっている営業本部長、あるいはこれに準ずる方にお願いい
たします」と記されている通り、営業管理者を対象とした調査であった。 
また、田村（1996）では、1993 年に神戸大学と住友ビジネスコンサルタントが共同で行
った「営業活動、営業関連業務と売上対前年比の関係調査」について、その分析結果が詳
述されている。この調査では 100 社の企業の営業部長を対象とした質問紙調査を分析し、
大量集中型営業力では営業実績の向上には影響しないことが明らかにされている。 
営業担当者を対象とした研究では、清宮（2004）の 2002年 2～3月に日本企業約 2000社
の営業管理者およびマーケティング担当者を対象としたアンケート調査の分析結果がある。
さらに、松尾・細井・吉野・楠見（1999）では、大手国産自動車メーカー系列の販売会社 3
社に勤務する 108名の営業担当者を対象とした調査が行われている。 
営業管理者及び営業担当者を対象とした先行研究で、嶋口(1997）では、売り手も買手も
ともに問題解決すべきことが何か分からない場合、ワークショップ型営業が有効であると
された。そして、ワークショップ型営業は顧客からの信頼によって成り立つとされる。さ
らに、田村(1999)は変動の激しい顧客ニーズに対応するには、機動集中型営業が必要であ
るとする。営業成果をもたらすのは、営業規則に基づく営業活動とそれによる顧客信頼が
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重要であることを指摘した。このように、どちらの研究においても、成果を挙げる営業担
当者には、顧客からの信頼が基盤として必要であるとされている。本研究が顧客から信頼
を研究の主題に掲げている理由がここにある。 
これらの研究を受けて、清宮(2012）は、動態的な性格をもつ営業活動では、特定の営業
行動類型が常に営業成果をもたらすのではなく、断続的・並列的に状況に応じて有効な営
業行動が表出するとする。また検討すべき課題の１つとして、有効な営業活動は、買手の
意図と行動志向性によって異なるという仮説を掲げている。 
以上のように先行研究を鑑みて、本研究では先行研究がまだ手を付けられていない次の
２点について研究を行なう。まず１点目は、営業研究においてまだ着手されていない営業
先の顧客を対象とした調査を行うという点である。本研究では、書店員に対して出版社の
営業担当者に関する質問紙調査及びインタビュー調査を行うことで、営業先の顧客を直接
対象として調査を実施する。そして２点目は、清宮（2002）の研究にあるとおり、「仮説１：
有効な営業行動は、買手の意図と行動志向性によって異なる」という、まだ検証されてい
ない仮説を検討するという点である。有効な営業行動については、先行研究において成果
を挙げる営業担当者の基盤とされてきた信頼を得る行動と捉え、信頼を得る営業とはどの
ような特性を持つのか、それがまた買手である顧客の特性によってどのような違いが見ら
れるのかを明らかにする。 
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第２章 質問紙調査の分析 
第１節 研究方法 
 
研究目的を達成するための研究方法として、まずは書店員を対象に質問紙調査を行った。
書店員を顧客調査の対象に選定した理由は、筆者自身が以前に出版社の営業担当者の経験
があり、書店員が対象であれば業界固有の背景を踏まえた調査が可能であったためである。
この質問紙調査は、その後のインタビュー調査の予備調査という位置づけで行なった。こ
こで改めて研究の目的を整理すると、以下の２点となる。 
 
○ 信頼を獲得する営業担当者とは書店員から見てどのような特性を持つのか。 
○ 顧客の特性によって信頼される営業担当者にどのような違いが見られるのか。 
 
１点目については、テーマとしては先行研究において既に行われているが、アプロー
チは本研究と異なる。今回の研究で実施した質問紙調査の項目を決める際には、営業管
理者及び営業担当者対象の質問紙調査を行った田村（1999）と嶋口（1997）の調査にお
ける質問項目及び調査結果を参考にした。表２-１はその調査の結果、分類された営業活
動の類型を表している。表２−２は田村(1999)の調査で使われた質問項目とその質問項目
が該当する因子を、同様に表２−３は嶋口(1997)の調査で行われた質問項目と因子を本研
究の質問紙調査の質問項目と対照させたものである。項目①～⑧は本研究の質問紙で設
定した信頼できる営業に関する質問項目 1～20 番がそれに相当する。質問紙の内容につ
いては巻末の付録にまとめて示している。 
 
表２−１ 先行研究における営業活動の類型（著者作成） 
田村（1999） 嶋口（1997） 
戦場構成 
個客対応 
新規開拓 
意思疎通 
人間関係 
行動重視型（行動第一主義） 
提案型（企画・提案重視） 
適応奉仕型（顧客満足重視） 
ワークショップ型（権限移譲重視） 
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表２-２ 本研究の質問紙調査の項目と田村(1996)との比較 
項目 本研究の質問項目 田村（1999）における質問項目 因子 
① その営業担当者は、書店業界の動向や
他の出版社の状況などの情報提供を
してくれる 
成約後も、展示会の案内や新製品のカタ
ログなどは、できるだけ早く渡している 
なし 
② その営業担当者は、訪問する前にお店
の情報をよく収集するなど、事前準備
を十分に行っている 
訪問する前に、顧客情報を収集するな
ど、事前準備を十分に行っている 
戦場構成 
③ その営業担当者は積極的に新しい書
籍の売り方を提案してくる 
該当なし 
新規開拓 
④ その営業担当者は今まで訪問された
ことのないお店にも意欲的に訪問し
ているようだ 
該当なし 
新規開拓 
⑤ その営業担当者は言葉遣い、表情、服
装、態度など、礼儀正しく好印象であ
る 
言葉遣い、表情、服装、態度など相手に
与える印象に特に気を使っている 
意思疎通 
⑥ その営業担当者には、こちらの意図が
よく伝わっていると思う 
該当なし 
意思疎通 
⑦ その営業担当者との商談では、個人的
な雑談をする割合が多い 
新規訪問先には、商談よりも、面識や人
間関係の構築を優先する 
人間関係 
⑧ その営業担当者は、訪問以外の機会も
利用して、関係性を深めようという姿
勢がある 
該当なし 
人間関係 
 
先行研究は営業担当者や営業管理者向けの調査を対象としており、本研究ではそれを営
業先の顧客である書店員向けの質問項目に作り直す必要がある。質問項目の設定の仕方を
具体的に示すと、例えば営業担当者に向けに「あなたは、考えるよりも先に行動するタイ
プである」と尋ねているところを、顧客向けには「その営業担当者は考えるよりも先に行
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動するタイプである」といったような質問に変換している。上記の表２-１でも、そのよう
な形で先行研究の調査項目を参考にして書店員向けに作り替えている。 
表２-２は田村(1999)の調査だが、①は情報提供についての項目設定である。これを本研
究の書店員向けの情報提供に関する質問内容に相応しくなるよう書き換えた。また、先行
研究では情報提供は調査により導出された５つの因子の中には入っていなかったため、因
子分析の該当はなしとなっている。ただ、営業にとって情報提供力は信頼を得る上で欠か
せない重要な要素と判断したため、敢えて質問項目に入れることにした。 
③と④は営業の新規開拓についての質問項目だが、書店員向けに営業担当者について尋
ねる内容に全面的に書き換えた。このように、質問対象を営業から書店員に書き換えるだ
けでは、質問項目としてうまく成立しない項目は、先行研究の調査結果から得られた因子
の内容を元に質問項目を作り出している。 
 
表２-３ 本研究の質問紙調査の項目と嶋口(1997)との比較 
項目 本研究の質問項目 嶋口（1997）における質問項目 因子 
⑨ その営業担当者の行動にはやる気
が感じられる 
「気合い」や「ガッツ」といったよ
うな精神面で、営業マンにハッパを
かけることが多い 
行動重視型 
⑩ その営業担当者は考えるよりも先
に行動するタイプである 
考えて走り出すというよりは、とに
かく走り出すという営業体質であ
る 
行動重視型 
⑪ その営業担当者は無理な依頼に対
応してくれる 
該当なし 顧客奉仕型 
⑫ その営業担当者は何かを依頼した
際の対応は迅速である 
該当なし 顧客奉仕型 
⑬ その営業担当者は書籍を売り込む
というよりは、企画・提案を受け
入れてもらうという姿勢である 
「製品を売り込む」というよりは、
「企画・提案を受け入れてもらう」
といった姿勢をとっている 
提案型 
⑭ その営業担当者は書籍の説明や説
得よりも、こちらのニーズを把握
該当なし 提案型 
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することを優先する 
⑮ その営業担当者と話をしている
と、今までにない売り方など新し
いアイディアが浮かんでくる 
該当なし 
ワークショッ
プ型 
⑯ その営業担当者は自分にも思い付
かないような提案をしてくる 
該当なし 
ワークショッ
プ型 
 
表２−３では嶋口（1997）の研究結果を元に作成した本研究の質問紙調査の項目を一覧に
している。因子の４つの項目「行動重視型」「顧客奉仕型」「提案型」「ワークショップ型」
とは、調査結果を因子分析した結果得られた促進的営業スタイルの類型を表している。図
２-１を用いて説明すると、買手の問題解決すべきことについて買手も売り手もどちらも知
っている場合は、営業活動として行動力が重視される「行動重視型」が有効となる。問題
解決すべことは営業にとって明確なため、あとは行動するのみというスタイルである。ま
た、問題解決すべきことについて買手は知っているが、売り手が知らない場合には、「適応
奉仕型」の営業スタイルが有効になる。いわゆる御用聞き営業がこれに相当する。さらに、
問題解決したいことについて買手が未知で、売り手が既知の場合は、「提案型」営業が有効
となる。この営業は買手が知らない課題解決法を売り手が把握し、付加価値の高い提案を
売り手に提案するスタイルである。最後に、問題解決すべきことについて、買手も売り手
もどちらも未知の場合は、「ワークショップ型」営業が適している。買手と売り手の双方向
のコミュニケーションによって、新たなインサイトを生み出す営業スタイルである。嶋口
（1997）の研究は日経産業消費研究所の調査を元にしているが、今回の書店員対象の質問
項目として採用しづらいものについては、促進的営業スタイルの類型に基づいて質問項目
をオリジナルで作成した。 
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図２-１ 促進営業スタイルの類型（嶋口、1997、139頁） 
 
 
以上のように、先行研究における営業を対象とした質問紙調査をベースに、今回の書店
員対象の調査に相応しい質問項目に作り改めた。 
 
第２節 質問紙調査の集計結果 
 
 研究方法で述べたように質問紙調査の質問項目は田村(1999)と嶋口（1997）の先行研究
を基に作成した。質問紙は東京、神奈川、埼玉、東北の 56書店分 104名の書店員に向けて
5 月下旬に発送され、合計で 55 名分の質問紙回答を得ることができた。表２-４は 55 名の
回答者の年齢、性別、書店員歴の一覧である。まずは、この 55名分の質問紙回答から、単
純集計した結果を以下でまとめる。 
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表２-４ 質問紙調査の回答者一覧 
 
 
各質問項目において「当てはまる」と「やや当てはまる」の回答数合計が相対的に多か
った質問項目と、逆に「当てはまらない」「やや当てはまらない」の回答数合計が相対的に
多かった質問項目を分けてグラフ化したものが、それぞれ以下の図２-２と図２-３である。 
まず図２-２は、信頼される営業に「当てはまる」「やや当てはまる」特徴として、回答
の多かった質問項目を抜粋してグラフ化している。図２-２によって、書店員全般がどのよ
うな営業担当者を信頼するのか確認する。質問項目の番号に対応する質問内容は以下の囲
い込みの通りである。 
 
６．その営業担当者は、書店業界の動向や他の出版社の状況などの情報提供をしてくれる。 
１０．その営業担当者は言葉使い、表現、服装、態度など、礼儀正しく好印象である。 
１１．その営業担当者には、こちらの意図がよく伝わっていると思う。 
１４．その営業担当者の行動にはやる気が感じられる。 
１７．その営業担当者は何かを依頼した際の対応は迅速である。 
２３．その営業担当者は時間を守る。 
 
書店員 年齢 性別 書店員歴 書店員 年齢 性別 書店員歴 書店員 年齢 性別 書店員歴
1 43 男性 25 19 57 男性 35 37 36 男性 14
2 62 男性 39 20 42 女性 35 38 58 男性 40
3 43 女性 23 21 55 男性 35 39 54 女性 7
4 38 男性 16 22 47 男性 17 40 22 女性 2
5 61 男性 32 23 35 男性 13 41 43 女性 25
6 64 男性 39 24 33 女性 12 42 39 男性 5
7 45 男性 20 25 52 男性 28 43 28 女性 10
8 34 女性 2 26 48 女性 28 44 40 男性 17
9 56 男性 30 27 46 男性 18 45 36 女性 14
10 33 男性 13 28 47 男性 23 46 37 女性 14
11 50 女性 23 29 52 女性 28 47 33 女性 10
12 62 男性 18 30 57 女性 39 48 48 女性 28
13 51 男性 9 31 22 女性 1.5 49 52 男性 5
14 63 男性 40 32 43 女性 12 50 男性
15 40 男性 18 33 57 女性 32 51 40 男性 15
16 43 男性 20 34 47 男性 15 52 41 女性 19
17 40 男性 14 35 57 男性 35 53 39 女性 17
18 44 男性 19 36 37 男性 14 54 40 女性 17
55 45 男性 22
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図２-２ 信頼される営業に当てはまる項目 
 
 信頼される営業マンに最も多く「当てはまる」とされた質問項目は、質問番号 14「営業
担当者の行動にはやる気が見られる」という内容であり、55人中 53人が当てはまるとした。
次に質問番号６の「情報提供をしてくれる」が 52 人、質問番号 17 の「対応が迅速」が 51
人と続いている。いずれも営業担当者として求められる基本的なスキルであるいえよう。
ただし、６の「情報提供をしてくれる」は、質問項目にも「書店業界の動向や他の出版社
の状況などの情報提供」とあるように、自社商品の案内のみではなく、業界の動向や競合
他社の状況といった無償のサービス情報も含んでいる。とかく自社の商品の案内が優先し
がちな営業担当者において、例え無償な情報であっても書店にとって役立つ情報を提供す
る姿勢が書店員からの信頼を得られるのかもしれない。また、いわゆる「本好き」と言わ
れる本への愛着が深い書店員の場合は、どこの出版社のものであろうと良い本については
営業担当者との話で盛り上がることがある。そうした書店員との関係性を築くには、他の
出版社の本について語れる情報収集力が信頼に関わってくるものと思われる。 
一方、信頼される営業担当者に当てはまらないとされる質問項目は図２-２にまとめられ
る。これによって書店員全般が営業を信頼する際にどのような要素を重要視していないか
どうかを確認する。質問番号の対応する質問内容は以下の囲い込みの通りである。 
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図２-３ 信頼される営業に当てはまらない項目 
 
質問番号 13の「訪問以外でも関係性を深める」活動は、「当てはまらない」と「やや当
てはまらない」を足し合わせた数が 17回答と質問番号 25と並んで最も多くなった。これ
は営業担当者が営業時間外に機会を作って、飲食などを伴いながら情報交換をする場面を
想定した質問項目である。営業担当者の関係性強化のための重要な活動の一つであるが、
今回の調査では、書店員との関係性を強化する行動としては、それほど目立たない結果と
なった。 
質問番号 15の「考えるよりも先に行動するタイプ」の営業は、「当てはまらない」と「や
や当てはまらない」に「どちらともいえない」を足し合わせると 41の回答数で、信頼され
る営業には当てはまる特性とは言えないかもしれない。さきほど信頼できる特性として取
１３．その営業担当者は、訪問以外の機会も利用して、関係性を深めようという姿勢が
ある。 
１５．その営業担当者は考えるよりも先に行動するタイプである。 
２１．その営業担当者は自分には思いも付かないような提案をしてくる。 
２４．その営業担当者はお店を頻繁に訪問する。 
２５．その営業担当者のお店の滞在時間は短い。 
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り上げた質問番号 17 の「依頼した際の対応は迅速である」と関連するようにも思えるが、
対応が迅速であっても、行動が先走りするタイプは信頼に繋がらないということかもしれ
ない。 
行動するタイプというのは、質問番号 24の「お店を頻繁に訪問する」といった訪問頻度
とも関係するかも知れない。質問番号 24 は「当てはまらない」と「やや当てはまらない」
に「どちらともいえない」の回答数を加えると 29回答を占め、信頼される営業特性である
とは言えない項目である。訪問活動に費やす時間が多いことよりも、依頼に対しては電話
やメールなど訪問以外の手段であっても迅速な対応をし、自社の商品にとどまらない情報
提供の準備をすることが信頼に繋がるのだろう。質問番号 6の情報提供が信頼できる営業
の要件として上がっているのと合わせて考えると、訪問前にどのような訪問のための準備
をするのか、いわゆる事前準備がいかに充実しているのかが信頼の鍵となっていると言え
るのだろう。 
質問番号 21の「思いもつかないような提案」も「当てはまらない」、「やや当てはまらな
い」、「どちらでもない」を合わせた回答数が 33となっている。「思いもつかないような提
案」は、書店員との関係性から課題解決策が創発的に生まれてくることを想定した質問項
目である。しかし、書店員の多忙さを考えると、自分には思いもつかないような店頭での
フェア企画や商品を仕掛ける展開方法を提案されても、取り組みに労力が掛かると思われ、
敬遠される可能性はある。 
質問番号 24の訪問頻度や質問番号 25の訪問時間の長短という一般的に営業が重視する
項目が信頼される営業担当者の特性とはいえない項目に挙がってきているのが興味深い。
訪問頻度や訪問時間など書店員と接する機会を多く確保することで、信頼が得られるとい
う考え方もあるが、多忙な書店員からすると、あまり多く訪問されたり、長い時間滞在さ
れたりするのは、かえって迷惑であるということもあるだろう。また、頻度や時間の問題
ではなく、訪問の内容や質についても問われることは考慮すべきである。 
 
第３節 質問紙調査の因子分析結果 
 
 次に質問紙調査の結果を因子分析した結果をまとめる。表２−５は、信頼できる営業担当
者の特性について尋ねた項目 20問を因子分析にかけた結果を一覧にしたものである。先行
研究を基に因子数を５つに設定し、それぞれ因子負荷量を出したところで、0.4以上の値を
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示すものに網掛けをして、各質問項目がどの因子と関係性が強いかを示した。 
 
表２-５ 質問紙調査の因子分析結果 
 
Factor1  Factor2  Factor3  Factor4  Factor5 
X10：営業マナー 0.578 -0.197 -0.172 
 
0.376 
X11：意図が伝わっている 0.73 
 
0.253 
 
0.147 
X14：やる気が感じられる 0.555 0.102 0.14 0.202 
 
X17：対応の迅速さ 0.791 
 
0.332 -0.173 
X19：ニーズ把握を優先 0.535 0.114 0.192 0.174 -0.172 
X22：仕事が正確でミスない 0.521 
 
0.216 0.2 0.139 
X20：新しいアイディア 0.301 0.535 0.174 0.515 
 
X21：思いも付かない提案 0.341 0.547 
 
0.371 0.149 
X12：個人的な雑談 0.122 0.907 
 
-0.318 
 
X6：情報提供してくれる 
 
0.145 0.528 0.158 
 
X7：情報収集など事前準備 0.235 
 
0.913 0.185 0.264 
X23：時間を守る 0.313 -0.2 0.447 
 
-0.192 
X16：無理な依頼に対応 0.115 -0.142 0.128 0.519 0.184 
X18：企画・提案型営業 0.231 
 
0.177 0.474 -0.188 
X9：新規店への意欲的訪問 
  
0.215 
 
0.534 
X15：考えるよりも行動 
 
0.206 
 
0.109 0.621 
X8：新しい売り方を提案 0.242 
 
0.373 0.397 0.161 
X13：訪問以外の関係性深化 
 
0.361 0.163 
 
0.174 
X24：頻繁なお店訪問 0.193 0.102 0.187 0.202 
 
X25：お店の滞在時間 0.122 -0.493 0.166 
  
 
５つの因子と各質問項目の関わりを見て、各因子を以下のように定義した。まず因子１
は X10「営業マナー」、X11「意図が伝わっている」、X14「やる気が感じられる」、X17「対
応の迅速さ」、X19「ニーズ把握を優先」、X22「仕事が正確でミスがない」などといった
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項目にまとめることができる。これらは営業担当者のビジネスマナーとして基本的な項目
が挙げられていることから、「営業基本行動志向」の因子と定義する。 
次に因子２は、X12「個人的な雑談」、X20「新しいアイディア」、X21「思いも付かない
提案」といった質問項目でまとめられる。因子２で括られた質問項目は、書店員が個人的
な会話を営業担当者との関係性が構築されている中で、書店員に新しいアイディアが浮か
んで来たり、書店員が思いもつかない提案が営業担当者から発せられたりする状況を説明
している。そのため、因子２を「創発的提案志向」と定義したい。ここでの「創発的」と
は、初めから意図していなかったようなアイディアや提案が、顧客と対話を重ねるなかで
創出されることを指している。 
因子３では、X６「情報提供してくれる」、X７「情報収集など事前準備」、X23「時間を
守る」といった質問項目が挙がっている。情報収集や情報提供など、情報に関わる項目が
多くを占めていることから、因子３を「情報重視志向」と定義する。 
さらに、因子４は、X16「無理な依頼に対応」、X18「企画・提案型営業」、X20「新しい
アイディア」といった質問項目でまとめられる。対応の難しい顧客の要望に応えたり、顧
客へ自社の商品を売り込むよりも、企画提案を行ったりする姿勢をまとめて、因子４を「顧
客課題解決志向」と定義する。「新しいアイディア」は因子２の因子負荷量とほぼ同じ値
を示している。因子２と因子４はともに顧客への提案が前提であり、「新しいアイディア」
がどちらにも共通しているのは、そのような理由が考えられる。統計的に解釈のしやすさ
を考慮すれば「新しいアイディア」という項目を外すことが考えられる。しかし、嶋口(1997)
では、買手も売り手もどちらも問題解決について未知の場合の効果的な営業としてワーク
ショップ型で新たな解決策が創造されることを想定している。本研究は嶋口(1997)を基に
質問項目を設定しているため、敢えて「新しいアイディア」に関する項目を外さずに、よ
り因子負荷量の高い因子２の項目として考える。 
最後に因子５は、X９「新規店への意欲的訪問」、X15「考えるよりも行動」の２つの項
目で括ることができる。２つの質問項目の共通項を探ると、どちらも意欲的、行動力とい
った積極性を見出すことができる。そこで、因子５については、「積極的行動志向」と定
義する。５つの因子は以下のようにまとめることができる。 
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第４節 書店員特性と信頼性との関連性 
 
 書店員の特性の違いによって、営業担当者に対する信頼の捉え方にどのような違いがあ
るのか。この問いを明らかにするために、質問紙には書店員の特性について尋ねた５つの
質問項目を設定している。ここで書店員の特性に関する５つの質問項目の内容を以下に示
す。 
 
① どの書籍を発注するべきか判断するのに必要な知識は持っている。 
② 信頼している営業担当者の顔を立てるため、それほど必要のないフェアセッ
トなども発注することがある。 
③ 新しい取り組みよりも、これまでの経験を重視する。 
④ 書籍の店頭での販売方法については自分自身で考えるべきである。 
⑤ 営業担当者に対して自分から積極的に依頼や要望はしないほうである。 
 
これら質問項目と因子分析によって特定した５つの因子との関連性を t検定によって分析
した。今回の研究では質問紙調査をインタビュー調査の予備調査と位置付けているため、
傾向を確認する簡易的な分析に止めることにした。以下ではその点に注意しながら結果を
まとめる。 
 質問紙調査の選択肢は１が「当てはまる」、２が「やや当てはまる」、そして４が「やや
当てはまらない」、５が「当てはまらない」という設定している。まず分析作業の最初に、
「当てはまらない」と「やや当てはまらない」の回答を１、「当てはまる」、「やや当てはま
る」の回答を２として、データを置き換える。その際、「どちらともいえない」という回答
はどちらにも含めずに除外した。そのうえで、５つの因子の因子得点を求めて、１と２の
グループの因子得点について t検定を行った。１と２のグループに差が見られても、Ｐ値
が 0.05以下でないと本来は有意とは認められない。しかし、この調査では後に続くインタ
因子１：営業基本行動志向     因子 2：創発的提案志向 
因子 3：情報重視志向       因子 4：顧客課題解決志向 
因子 5：積極的行動志向 
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ビュー調査の方向性を決める予備調査という位置づけであるため、Ｐ値が 0.2以下を目安
としてグループ間の差について分析を行った。 
図３-１から図３-25 までの図は、書店員の特性についての５つの質問項目と５つの因子
との関連性について、書店員特性の質問について「当てはまる」グループと「当てはまら
ない」グループに分けて因子得点の平均の違いを表とグラフで示している。「当てはまる」
グループは書店特性質問に対し、「当てはまる」と「やや当てはまらない」と回答したもの、
「当てはまらない」グループは、「当てはまらない」と「やや当てはまらない」と回答した
ものをそれぞれカウントしている。 
 
図３-１ 平均得点差(書籍発注の知識と営業基本行動志向) 
 
図３-２ 平均得点差（書籍発注の知識と創発的提案志向） 
 
t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
当てはまらない 当てはまる
平均 0.187914441 -0.019926677
分散 0.193580107 0.800144282
観測数 4 45
プールされた分散 0.761427419
仮説平均との差異 0
自由度 47
t 0.456515393
P(T<=t) 片側 0.325061087
t 境界値 片側 1.677926722
P(T<=t) 両側 0.650122175
t 境界値 両側 2.011740514
-0.05
0
0.05
0.1
0.15
0.2
当てはまらない 当てはまる
平均得点差（書籍発注の知識と営業基本行動志向）
当てはまらない 当てはまる
平均 -1.232408825 0.144667104
分散 1.028984452 0.647247091
観測数 4 45
プールされた分散 0.671613305
仮説平均との差異 0
自由度 47
t -3.220597518
P(T<=t) 片側 0.001161576
t 境界値 片側 1.677926722
P(T<=t) 両側 0.002323152
t 境界値 両側 2.011740514 -1.4
-1.2
-1
-0.8
-0.6
-0.4
-0.2
0
0.2
0.4
当てはまらない 当てはまる
平均得点差（書籍発注の知識と創発的提案志向）
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図３-３ 平均得点差（書籍発注の知識と情報重視志向） 
 
図３-４ 平均得点差（書籍発注の知識と顧客課題解決志向） 
 
図３-５ 平均得点差（書籍発注の知識と積極的行動志向） 
 
図３-１から図３-５は書店員特性質問の１番目「どの書籍を発注するべきか判断するの
に必要な知識は持っている」という質問に対し、「当てはまる」グループと「当てはまらな
い」グループで、因子得点平均にどのような特徴が見られるのかを表している。グラフの
標題では、書店員特性の質問項目１番目を略して「書籍発注の知識」と記載している。 
図３-２の「書籍発注の知識と創発的提案志向」では、t値が 0.0023 と 1%水準で有意差
が支持されている。発注業務について知識を持った書店員は、そうでない書店員に比べ、
t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
当てはまらない 当てはまる
平均 -0.41580717 0.023585635
分散 1.405220838 0.886900276
観測数 4 45
プールされた分散 0.919984567
仮説平均との差異 0
自由度 47
t -0.878012872
P(T<=t) 片側 0.192201604
t 境界値 片側 1.677926722
P(T<=t) 両側 0.384403209
t 境界値 両側 2.011740514 -0.45
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t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
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平均 -0.14515005 0.040524631
分散 1.003059664 0.661160044
観測数 4 45
プールされた分散 0.682983424
仮説平均との差異 0
自由度 47
t -0.430611692
P(T<=t) 片側 0.334359543
t 境界値 片側 1.677926722
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-0.2
-0.15
-0.1
-0.05
0
0.05
当てはまらない 当てはまる
平均得点差（書籍発注の知識と顧客課題解決志向）
t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
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分散 0.917969452 0.697139029
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t -0.245682506
P(T<=t) 片側 0.40349886
t 境界値 片側 1.677926722
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自分では思い付かない斬新な提案をしてくれたり、雑談で盛り上がったりする営業担当者
に信頼感を持つものと思われる。雑談をする中で、新たな提案などが浮かぶこともあるの
かも知れない。一方で書籍発注の知識を持ったある程度経験を重ねた書店員に対しては、
雑談などが出来るような関係性を作り、斬新なアイディアを積極的に提案することが重要
であるといえる。 
次に図３-６から図３-10 の「関係性配慮」に関する書店員特性の質問項目と５つの因子
の関係を見ていこう。「関係性配慮」とは「信頼している営業担当者の顔を立てるため、そ
れほど必要のないフェアセットなども発注することがある」という質問項目を示している。
t値が 0.2以下となっているのは、図３-６と図３-８である。つまり、あまり営業担当者と
の関係性によって発注の判断をしない書店員ほど、営業として基本的な行動が出来ている
一方で、情報についてはあまり重視をしないという特徴があるといえるかもしれない。 
 
図３-６ 平均得点差（関係性配慮と営業基本行動志向） 
 
図３-７ 平均得点差（関係性配慮と創発的提案志向） 
 
t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
当てはまらない 当てはまる
平均 0.265957244 -0.24712969
分散 0.445391629 1.002247365
観測数 16 25
プールされた分散 0.788072082
仮説平均との差異 0
自由度 39
t 1.805286155
P(T<=t) 片側 0.039377089
t 境界値 片側 1.684875122
P(T<=t) 両側 0.078754177
t 境界値 両側 2.02269092
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t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
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平均 -0.248405887 -0.028843293
分散 0.94341065 1.098742823
観測数 16 25
プールされた分散 1.03899968
仮説平均との差異 0
自由度 39
t -0.672804231
P(T<=t) 片側 0.252519552
t 境界値 片側 1.684875122
P(T<=t) 両側 0.505039104
t 境界値 両側 2.02269092 -0.3
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図３-８ 平均得点差（関係性配慮と情報重視志向） 
 
図３-９ 平均得点差（関係性配慮と顧客課題解決志向） 
 
図３-10 平均得点差（関係性配慮と積極的行動志向） 
 
営業担当者との「関係性配慮」が当てはまる書店員は、書店員に対して情報を提供し、
自らも情報収集をする営業担当者や積極的に新規を開拓する行動派の営業担当者を信頼す
る傾向にある。つまり、提案内容が不十分でも関係性に配慮して発注する書店員には、適
切な情報提供と情報収集を行い、行動力を発揮することが受注には有効であるといえる。
逆に、発注の判断に営業担当者との関係性を持ち込まない書店員にいくら情報提供と情報
収集を行ない、行動力を示しても、受注がしやくすなるわけではないことが分かる。 
t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
当てはまらない 当てはまる
平均 -0.202775804 0.208977188
分散 1.202948848 0.718373713
観測数 16 25
プールされた分散 0.904748765
仮説平均との差異 0
自由度 39
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P(T<=t) 片側 0.09206531
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t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
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分散 1.079284691 0.629781009
観測数 16 25
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仮説平均との差異 0
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t 0.348346376
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t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
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平均 -0.152048862 0.144787549
分散 0.91515642 0.68921513
観測数 16 25
プールされた分散 0.776115626
仮説平均との差異 0
自由度 39
t -1.052427106
P(T<=t) 片側 0.14954045
t 境界値 片側 1.684875122
P(T<=t) 両側 0.299080899
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続いて、図３-11から図３-15で「過去の経験重視」の書店員特性と５つの因子の関係性
を見ていこう。「過去の経験重視」は「新しい取り組みよりも、これまでの経験を重視する」
という書店員特性に関する質問項目である。この質問項目について、Ｐ値が 0.172 と比較
的低いのは図３-11である。 
図３-11 平均得点差（過去の経験重視と営業基本行動志向） 
 
図３-12 平均得点差（過去の経験重視と創発的提案志向） 
 
図３-13 平均得点差（過去の経験重視と情報重視志向） 
t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
当てはまらない 当てはまる
平均 0.188875458 -0.250356127
分散 0.716821579 0.91666259
観測数 17 16
プールされた分散 0.813518843
仮説平均との差異 0
自由度 31
t 1.398096782
P(T<=t) 片側 0.086003922
t 境界値 片側 1.695518783
P(T<=t) 両側 0.172007845
t 境界値 両側 2.039513446 -0.3
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t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
当てはまらない 当てはまる
平均 -0.225541663 -0.141305974
分散 1.021874814 1.262627361
観測数 17 16
プールされた分散 1.138367982
仮説平均との差異 0
自由度 31
t -0.22666386
P(T<=t) 片側 0.411086583
t 境界値 片側 1.695518783
P(T<=t) 両側 0.822173167
t 境界値 両側 2.039513446 -0.25
-0.2
-0.15
-0.1
-0.05
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当てはまらない 当てはまる
平均得点差（過去の経験重視と創発的提案志向）
t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
当てはまらない 当てはまる
平均 0.206772609 0.237349463
分散 1.01598267 0.834200037
観測数 17 16
プールされた分散 0.928023331
仮説平均との差異 0
自由度 31
t -0.09112569
P(T<=t) 片側 0.463989505
t 境界値 片側 1.695518783
P(T<=t) 両側 0.927979011
t 境界値 両側 2.039513446
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図３-14 平均得点差（過去の経験重視と顧客課題解決志向） 
 
図３-15 平均得点差（過去の経験重視と積極的行動志向） 
 
すなわち、「過去の経験重視」が「当てはまらない」と回答した書店員は、「営業基本行
動志向」であり、「当てはまる」と回答した書店員は、「営業基本行動志向」が弱い傾向が
見られる。過去の経験を重視する書店員ほど、営業としての基本的行動が取れている営業
担当者を信頼する傾向にある。これは、経験の長い書店員ほど、ビジネスマナーをわきま
え、礼儀がしっかりしている営業担当者を信頼することを示している。一方で、過去の経
験よりも、新しい取り組みを重視する書店員ほど、マナーや行動力といった面で営業担当
者を信頼することはあまりないということになる。そうした書店員は、「情報重視志向」や
「顧客課題解決志向」で因子得点がプラスとなっている。新しい取り組みを重視する書店
員には、情報提供と情報収集を行い、顧客の課題を解決する営業が求められているのかも
知れない。 
さらに、図３-16から図３-20で、「自主的販売方法」と５つの因子について考察する。「自
t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
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t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
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主的販売方法」は「書籍の店頭での販売方法については自分自身で考えるべきである」と
いう質問項目を表している。ただし、元のデータを見ると「当てはまらない」と回答した
書店員が１名しかいないため、それを考慮して分析する必要がある。委託販売がほとんど
を占める出版業界であっても、販売方法についてその書籍の版元営業担当者に任せるよう
なことはせず、自身で考えるべきと回答した書店員がほとんどだったということである。 
 
図３-16 平均得点差（自主的販売方法と営業基本行動志向） 
 
図３-17 平均得点差（自主的販売方法と創発的提案志向） 
 
t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
当てはまらない 当てはまる
平均 0.862563472 -0.095861195
分散 #DIV/0! 0.94346891
観測数 1 33
プールされた分散 0.94346891
仮説平均との差異 0
自由度 32
t 0.972101688
P(T<=t) 片側 0.169145567
t 境界値 片側 1.693888748
P(T<=t) 両側 0.338291135
t 境界値 両側 2.036933343 -0.2
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t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
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平均 -2.8946345 0.177302725
分散 #DIV/0! 0.560291512
観測数 1 33
プールされた分散 0.560291512
仮説平均との差異 0
自由度 32
t -4.043177672
P(T<=t) 片側 0.000155086
t 境界値 片側 1.693888748
P(T<=t) 両側 0.000310171
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図３-18 平均得点差（自主的販売方法と情報重視志向） 
 
図３-19 平均得点差（自主的販売方法と顧客課題解決志向） 
 
図３-20 平均得点差（自主的販売方法と積極的行動志向） 
 
 「自主的販売方法」について「当てはまる」と回答したほとんどの書店員で、因子得点
平均がプラスになったのは、「創発的提案志向」と「情報重視志向」の２つである。書籍の
販売方法を検討するのに、営業担当者からの斬新な提案と情報提供が求められていること
t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
当てはまらない 当てはまる
平均 -0.33444564 0.167155071
分散 #DIV/0! 0.89236007
観測数 1 33
プールされた分散 0.89236007
仮説平均との差異 0
自由度 32
t -0.523125139
P(T<=t) 片側 0.302245493
t 境界値 片側 1.693888748
P(T<=t) 両側 0.604490985
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t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
当てはまらない 当てはまる
平均 -0.2462368 -0.08420553
分散 #DIV/0! 0.73148009
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t -0.186644455
P(T<=t) 片側 0.426558841
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t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
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が分かる。 
最後に、図３-21から図３-25までの「非積極的な要望」と５つの因子の関連性について
考えていく。「非積極的な要望」とは、「営業担当者に対して自分から積極的に依頼や要望
はしないほうである」という質問項目である。Ｐ値が 0.2(小数点第 2位切り捨て)以下とな
っている図３-21 の「営業基本行動志向」との関連に注目したい。「自分から積極的に依頼
や要望はしない」という特性が「当てはまらない」書店員は、すなわち積極的に依頼する
という書店員は、営業担当者の基本的な営業行動を信頼の目安に置いている。書店員から
営業担当者への依頼や要望にはどのようなものがあるか。出版社に対する書店員からの主
要な要望としては、仕入れと返品の段階で発生する。仕入れは販売委託制度の元では、発
注した数が満数納品されないことは多々ある。売れると思って仕入れた部数が満数入らな
い場合に、書店員は直接出版社の営業担当者に掛け合って交渉する。そうした書店員の依
頼や要望を優先し、ミスなく迅速に対応するのは営業基本行動そのものである。あまり出
版社の営業担当者に対して、自分から依頼や要望をしない書店員ほど、情報収集や情報提
供をしてくれる営業、書店の課題を解決してくれる営業を信頼する傾向にある。 
 
 
図３-21 平均得点差（非積極的な要望と営業基本行動志向） 
 
t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
当てはまらない 当てはまる
平均 0.122808562 -0.29981039
分散 0.82039295 1.292633865
観測数 33 12
プールされた分散 0.941198765
仮説平均との差異 0
自由度 43
t 1.292259193
P(T<=t) 片側 0.10158457
t 境界値 片側 1.681070703
P(T<=t) 両側 0.203169141
t 境界値 両側 2.016692199 -0.35
-0.3
-0.25
-0.2
-0.15
-0.1
-0.05
0
0.05
0.1
0.15
当てはまらない 当てはまる
平均得点差（非積極的な要望と営業基本行動志向）
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図３-22 平均得点差（非積極的な要望と創発的提案志向） 
 
図３-23 平均得点差（非積極的な要望と情報重視志向） 
 
図３-24 平均得点差（非積極的な要望と顧客課題解決志向） 
 
t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
当てはまらない 当てはまる
平均 0.002377058 -0.079767244
分散 0.945842532 0.542248408
観測数 33 12
プールされた分散 0.842597524
仮説平均との差異 0
自由度 43
t 0.26546587
P(T<=t) 片側 0.3959596
t 境界値 片側 1.681070703
P(T<=t) 両側 0.7919192
t 境界値 両側 2.016692199 -0.09
-0.08
-0.07
-0.06
-0.05
-0.04
-0.03
-0.02
-0.01
0
0.01
当てはまらない 当てはまる
平均得点差と（非積極的な要望と創発的提案志向）
t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
当てはまらない 当てはまる
平均 0.029830459 0.214641089
分散 1.115161661 0.718755378
観測数 33 12
プールされた分散 1.013755403
仮説平均との差異 0
自由度 43
t -0.544504774
P(T<=t) 片側 0.294453483
t 境界値 片側 1.681070703
P(T<=t) 両側 0.588906966
t 境界値 両側 2.016692199
0
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0.1
0.15
0.2
0.25
当てはまらない 当てはまる
平均得点差（非積極的な要望と情報重視志向）
t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
当てはまらない 当てはまる
平均 -0.050348918 0.161378458
分散 0.699709372 0.892371497
観測数 33 12
プールされた分散 0.748995032
仮説平均との差異 0
自由度 43
t -0.725736363
P(T<=t) 片側 0.235966045
t 境界値 片側 1.681070703
P(T<=t) 両側 0.471932091
t 境界値 両側 2.016692199 -0.1
-0.05
0
0.05
0.1
0.15
0.2
当てはまらない 当てはまる
平均得点差（非積極的な要望と顧客課題解決志向）
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図３-25 平均得点差（非積極的な要望と積極的行動志向） 
 
  以上、書店員特性に関する５つの質問項目と５つの因子の関連性についてｔ検定の結
果を元に確認した。分析の要点をまとめると以下の表２-６のようになる。 
 
表２-６ 書店員特性と信頼できる営業行動の関連性 
 
 
以上の 5点を質問紙調査の結果を分析することで示すことができる。これらに焦点を絞
って、書店員への質的調査をインタビュー形式で行なう。 
まず、図３-２の質問項目①と因子Ｆ２の関係から考察する。質問項目①は書店員として
の最も重要な仕事と言ってよい発注に関する内容である。書店員は売れる新刊を見極めて、
t-検定: 等分散を仮定した２標本による検定
当てはまらない 当てはまる
平均 -0.107770875 0.068720398
分散 0.629624476 0.681547682
観測数 33 12
プールされた分散 0.642907157
仮説平均との差異 0
自由度 43
t -0.652965808
P(T<=t) 片側 0.258627239
t 境界値 片側 1.681070703
P(T<=t) 両側 0.517254478
t 境界値 両側 2.016692199
-0.12
-0.1
-0.08
-0.06
-0.04
-0.02
0
0.02
0.04
0.06
0.08
当てはまらない 当てはまる
平均得点差（非積極的な要望と積極的行動志向）
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その発注数を確定し、売れている書目が品切れを起こさないよう発注のタイミングと発注
数を決定する。こうした判断に自信を持つ書店員は書店員として豊富なスキルとノウハウ
を持ち、ある程度の経験に裏打ちされている書店員である。そうした書店員が店頭で売れ
る商材の効果的な展開を考え付く際、もちろん自分自身の発想も重要であるが、営業担当
者との雑談の中でそうしたインスピレーションを発生させることは十分に考えられる。書
店員側に豊富な書籍に発注に関する豊富なノウハウとスキルがあるからこそ、営業担当者
とのコミュニケーションの中で創発的にアイディアが生まれてくる可能性がある。 
また、図３-６と図３-８についてである。質問項目の②は、信頼している営業からフェ
アなどを進められた際、さほど店の展開に必要のないフェアであっても、営業担当者との
関係性のなかで発注するという内容である。この場面でのフェアとは、出版社側が企画し
たフェアのことで、出版社によってもフェアセットの規模に大小はあるが、いずれにせよ、
書店の貴重な販売スペースを一定期間専有することになる。書店員にとっては、出版社が
企画したフェアセットを展開して、売上に繋がるという判断がない限りはなかなか発注に
は踏み切らないものである。出版社のフェアセットには、セットの内容を書店員側である
程度選ぶことができるセットもあるが、出版社側の手間もあり、あらかじめセット組みさ
れたものが出荷されることがほとんどである。また、全国展開のフェアの場合は、地域に
よってフェア書目が異なるわけにはいかず、どこのお店でも同じ内容のフェアが展開され
る。そうなると、お店によってフェアセットの内容を細かく変えることは難しく、必ずし
もその店の売れ筋が揃うわけではない。そのようなフェアセットを発注するということは、
書店員にとっては通常の発注よりも負担が大きいと考えられる。そのようなフェアセット
を信頼できる営業担当者には発注するという書店員は、営業としての基本的な行動ができ
ている営業（Ｆ１）と事前の情報収集や書店員への情報提供をしっかり行う営業（Ｆ３）
を信頼するというデータが出ている。 
次に図３-12の質問項目③と因子Ｆ１の関連性についてである。③は新しい取り組みより
も、これまでの経験を重視するという書店特性について尋ねた質問項目である。新しい取
り組みよりも、これまでの経験を重視するという書店員は、保守的な考えを持っていると
もいえる。そういう保守的な店員が営業の信頼性を判断するのに、営業としての基本的な
マナーが身に付いているかどうかで決めているということである。こうした特性を持つ書
店員の場合、いかに斬新な売り方を提案しても、基本的なビジネスマナーが身に付いてい
ない限り信頼しないと考えられる。こうした書店員に応対するには、まずは世間一般のビ
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ジネスマナーと営業の基本的スキルをしっかり身に付ける必要がある。また、今までにな
い取り組みを提案するよりも、実績のあるやり方を提案する方が受け入れられやすい。 
最後に図３-21の質問項目⑤と因子Ｆ１の関係性についてである。⑤は営業に対して自分
から積極的に依頼や要望をしてこないタイプの書店員である。こうしたタイプの書店員は、
営業としてはなかなかニーズを把握しづらく、コミュニケーションを充実させることが難
しいことも多い。しかし、依頼や要望をしてこないからといって、ニーズがないわけでは
ない。質問項目⑤と因子Ｆ１の関連性が高いことは、こうしたタイプの書店員とコミュニ
ケーションを取り、ニーズを話してもらうまでの信頼感を得るためには、営業としての基
本行動が重要であるということを示している。 
以上、書店員特性と関連性の高い因子について仮説となる分析を行なってきた。分析か
らは、書店員特性によって、信頼する営業についての考え方も異なることも分かってきた。
今回の質問紙調査は 55件の回答に基づいている。数量的にこの標本数だけで結論付けるこ
とは難しいため、ここでの分析は仮説として設定し、次のインタビューによる質的調査で
仮説を検討していきたい。
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第３章 インタビュー調査の分析 
第１節 インタビュー調査の概要 
 
 インタビュー調査は東北地区と首都圏の５書店に各１名ずつの書店員に対して実施した。
実施時期は東北地区が 8月上旬、首都圏が 11月下旬である。表３-１は５名のインタビュ
ー回答者の書店、性別、地域、年齢の一覧である。まずは、この５名分のインタビュー回
答を引用しつつ、第２章の表２-６で提示した書店員特性と５つの因子の関係を１つずつ検
討していく。それにより、書店員の特性によって、信頼を獲得する営業活動にどのような
違いが見られるのかを明らかにする。 
 
表３-１ インタビュー調査の対象者概要 
書店員 書店 性別 地域 年齢 
Ｏ氏 Ａ 男性 東北 50 代 
Ｋ氏 Ｂ 男性 東北 50 代 
Ｅ氏 Ｃ 男性 東北 40 代 
Ｓ氏 Ｄ 女性 東北 40 代 
Ｔ氏 Ｅ 男性 首都圏 50 代 
 
(1) 「書籍発注の知識」を持っている書店員は、「創発的提案志向」であり、「書籍発注
の知識」を持っていない書店員は「営業基本行動志向」である。 
上記(1)の「書籍発注の知識」を持っている書店員については、東北地区Ｃ書店のＥ氏（40
代男性）へのインタビューが参考となる。 
Ｅ氏はアーサー・ランサムという作家の作品が好きであり、担当するジャンルの書籍に
ついて相応の発注知識を持っていたものと思われる。そのＥ氏は店舗独自に企画した夏の
文庫フェアを「営業担当者とのやり取りの中で話をした際、それならばフェアを展開して
みないかという話になった」としている。Ｃ書店を訪問した出版社の営業担当者とのやり
取りの中で、たまたま話題になったことがきっかけとなり、実際の店頭でのフェア展開に
繋がったという状況が述べられている。また、「たぶん、その営業担当者でなければ、そう
いうフェアは実現しなかっただろう」と述べているように、どういう営業担当者とやり取
りをするかも、きっかけとしては重要である。営業担当者次第では、展開するフェアの内
容が異なった可能性もある。また、フェアの企画自体が思いつかなかったことも十分に考
えられる。この発言から「書籍発注の知識」を持っている書店員が営業担当者を信頼する
のは、「創発的提案志向」であることが伺える。 
 
 32 
(2) 「関係性配慮」をする書店員は「情報重視志向」かつ「積極的行動志向」であり、
「関係性配慮」をしない書店員は「営業基本行動志向」である。 
 次に(2)の「関係性配慮」の特性を持つ書店員について、東北Ｂ書店のＫ氏のインタビュ
ー結果を参照したい。Ｋ氏の「営業とはどこの出版社ということではなく、どういう人間
かということで付き合っている」という発言から分かるように、出版社の名前で判断して
営業担当者と付き合ってはいない。人間として信頼できるかどうかが、営業として信頼で
きるかどうかに直結している。発注に関しては、営業担当者個人の顔を立てることもしば
しばである。Ｋ氏のインタビューの中でのエピソードは、Ｋ氏からの難しい要望に対して、
営業担当者が本社に掛け合ってまで代替案を引き出す様子や、代替案が実現した際にいの
一番にＫ氏に報告に駆けつける姿など、「積極的行動志向」に分類されるものである。Ｋ氏
はそうした営業担当者の積極的行動を印象に残る信頼のエピソードとして記憶している。 
また、東北地区Ｃ書店のＥ氏は、インタビューで「関係性ができていないところで、同
じことを提案されてもすんなり受け入れられないし、新たな発想も浮かんでこない」と述
べている。営業担当者との関係性が築けていないうちには、出版社からの提案がどのよう
な内容であれ、聞こうという気持ちになれないということである。また、「担当者の印象は
レスポンスの早さも重要に思う」とあるように、「対応の迅速さ」という「営業基本行動志
向」に含まれる項目を信頼の決め手の一つとして挙げている。 
 
 
(3) 「過去の経験重視」をする書店員は「営業基本行動志向」かつ「積極的行動志向」、
「過去の経験重視」をしない書店員は「情報重視志向」かつ「顧客課題解決志向」で
ある。 
 次に(3)の「過去の経験重視」について見ていく。ここでは、創業百年を超える書店とし
て唯一地元で残った東北Ｄ書店のＳ氏のインタビューを取り上げたい。Ｄ書店に長年勤め
るＳ氏は書店員としてのこれまでの経験を重視し、年配が中心客層であるＤ書店に対して、
斬新な棚作りよりも、古くからあるＤ書店としての伝統に配慮した店作りを行なっている。
そうしたＳ氏は、店舗が多忙であるという「状況を判断しない一方的な営業」に対して、「発
注を出そうとも思わないし、今度その人がお店に来たと分かったら、出くわさないよう敬
遠してしまう」という反応を示している。また、「来店して最初に挨拶もせず、自社の本の
欠本調査をいきなり始める営業」に対しては、「辟易する」といった態度である。このよう
な場合は、相手の忙しい状況に応じて商談を手短に切り上げたり、例え自社の商品の在庫
確認であっても委託先の店員に挨拶してから作業を始めたりすることが営業マナーの基本
といえる。「過去の経験を重視する」Ｓ氏が「営業基本行動志向」で、営業担当者を信頼す
る姿が語られている。 
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(4) 「自主的販売方法」を考えるべきという書店員は「創発的提案志向」かつ「情報重
視志向」である。 
 (4)の「自主的販売方法」については、再び東北Ｃ書店のＥ氏へのインタビューを振り返
りたい。Ｅ氏は自身が好きなランサム・サーガのフェアを店舗独自で実施するよう、自主
的に販売方法を考え、お客様に対しての仕掛け販売を得意とする書店員である。Ｅ氏いわ
く営業担当者は「いきなり商談ではなく、雑談も交えながらの関係の方が信頼できる」と
しており、雑談の中から生まれる営業の信頼性について語っている。さらに、「関係性がで
きていないところで、同じことを提案されてもすんなり受け入れられないし、新たな発想
も浮かんでこない」とも述べている。新たな発想は、書店員と営業担当者の関係性のなか
からこそ生まれてくるとしている。また、Ｅ氏は「他の店がどういう商品をどのように展
開しているかなどプラスαの情報提供」を希望しているように、情報についても出版社が
自社の商品を案内する以上の情報提供を商品展開の上で重視している。書籍の「自主的販
売方法」を考えるＥ氏は、「創発的提案志向」と「情報重視志向」で信頼できる書店員を考
えているということができる。 
 
(5) 「非積極的な要望」が当てはまる書店員は「情報重視志向」かつ「顧客課題解決志
向」であり、「非積極的な要望」が当てはまらない書店員は「営業基本行動志向」
である。 
 
 最後に(5)の「非積極的な要望」については、まず首都圏Ｅ書店のＴ氏のインタビューを
参照したい。営業担当者に対して、「自分からは積極的に言わない店員」は、Ｔ氏にとって
は実際のスタッフのイメージがあるようであった。その「自分から積極的に言わない店員」
は「仕入れに関しては目利き」である上に、Ｔ氏は「営業から積極的に情報提供」をした
方が良いのではないかと考えている。営業担当者は、自分から積極的に要望や依頼をして
こない書店員からは、ニーズを引き出しづらいという印象を持ちやすい。しかし、そうし
た店員は「仕入れに関しては目利き」であるケースがあることからも、独自の販売に関す
る考えを持っており、自ら要望をしなくとも情報提供を待っている可能性がある。それは
質問紙調査の「『非積極的な要望』が当てはまる書店員は『情報重視志向』かつ『顧客課題
解決志向』で」あるという結果に通じる。「非積極的な要望」という特性である書店員に対
しては、自社の「売り込みの情報ではなく、業界の状況や他店の様子などの情報を提供し
てくれる営業」となることで、信頼関係を築ける可能性がある。 
 「非積極的な要望」が「当てはまらない」書店員は東北Ｂ書店のＫ氏である。インタビ
ューでは営業担当者に対して積極的な要望を出している姿が伺える。一方、要望を出され
た営業担当者の方は、Ｋ氏の要望を本社に上げ、それが実現難しいとなると代案を出しそ
れを実現させている。この営業担当者はＫ氏の「顧客課題解決志向」ゆえに信頼されてい
るであろうことは考えられる。ただ、「営業基本行動志向」がゆえに信頼されているかどう
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かまでは分からない。 
 
第２節 書店員特性と関係性が強い因子とインタビュー結果 
  
質問紙調査から導き出された５つの書店員特性に関する質問項目と５つの因子との関係
性について、インタビュー調査結果と関連させながら論じてきた。これらのインタビュー
調査結果は、質問紙調査の結果を裏付けるような結果になっているかどうかが先行研究か
ら一歩進める重要な点である。書店員の特性によって、信頼できる営業担当者に違いが見
られるのかどうか、質問紙調査による定量調査とインタビュー調査による定性調査によっ
て、はたして解明できたのかどうか、考察を行なっていきたい。 
まず、質問項目①「書籍発注の知識」と因子Ｆ２「創発的提案志向」との関連について
見ていきたい。これは、Ｃ書店Ｅ氏のインタビュー結果からも伺えたように、「書籍発注の
知識」を持つ書店員ほど、「創発的提案志向」で営業担当者を信頼するということが言えそ
うである。本が好きで、特に自分が担当するジャンルの本に関しては、知識が豊富な書店
員は、かつては書店員の象徴的存在であった。お客様が持つ断片的な書籍の情報を元に、
知識を駆使して目当ての書籍を探し出す。今でこそ店内に書名や著作者名から検索できる
検索機が大型書店では一般的になったが、そうした書籍検査の役割をそうした書店員が担
っていた。そうした書店員の人数が減り、アルバイトやパートの店員が検索機を叩きなが
ら、お客様に対応する姿が目立つようになった。知識ある書店員は今では貴重な存在にな
ってしまったかも知れないが、営業担当者がそうした書店員と積極的にコミュニケーショ
ンを取ることで、雑談の中から書籍販売の新たなアイディアが生まれるのかもしれない。 
次に質問項目②「関係性配慮」と因子Ｆ１「営業基本行動志向」の関連性について考え
たい。「関係性配慮」については、質問紙調査では「営業基本行動志向」と「情報重視志向」
と相関が高いことが伺えた。さらに、「関係性配慮」をする書店員は「情報重視志向」であ
り、「関係性配慮」をしない書店員は「営業基本行動志向」である可能性が考えられた。し
かし、インタビュー調査からは、この２つを裏付ける発言は見出されなかった。 
さらに、質問項目③「過去の経験重視」と因子Ｆ１「営業基本行動志向」について見て
いきたい。東北Ｄ書店Ｓ氏のインタビューでは、「過去の経験重視」をするＳ氏が、営業の
基本行動ができていない営業担当者を信頼する気になれない状況が語られていた。質問紙
調査の分析結果を裏付けるインタビュー内容である。 
最後に質問項目⑤「非積極的要望」と因子Ｆ１「営業基本行動志向」の関連性について
述べたい。「非積極的要望」という特性がある書店員が、「情報重視志向」で営業担当者を
信頼するのではないかという結果はインタビュー結果から伺えた。しかし、「非積極的要望」
が「当てはまらない」書店員が「営業基本行動志向」が理由で書店員を信頼するかどうか
は裏付けるインタビュー内容は得られなかった。「非積極的要望」という書店員特性と「営
業基本行動志向」の相関が強いかどうかはインタビュー調査からは判断できない 
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第４章 本研究のまとめと今後の課題 
第１節 本研究のまとめ 
 
 本研究では、先行研究ではまだ検証されていない仮説に基づき、書店員の特性によって
営業担当者を信頼する志向に違いがあるのかどうかを明らかにすることを目的としていた。
第２章の質問紙調査によって相関が高いと思われた５つの項目に対し、第３章のインタビ
ュー調査によって検討した結果は以下の表４-１の通りである。 
 
表４-１ 書店員特性と因子のインタビュー調査による検討結果 
 
 表４-１を見ると、まず質問項目①「書籍発注の知識」と因子Ｆ２「創発的提案志向」の
関連性については、インタビューの結果から、書籍発注に必要な知識を持っている書店員
ほど、営業担当者を「創発的提案志向」で信頼するということが分かった。 
 質問項目②の「関係性配慮」と因子Ｆ１「営業基本行動志向」と因子Ｆ３「情報重視志
向」との関連性については、今回のインタビュー結果からは裏付ける内容が得られなかっ
た。インタビューでは、営業の基本的行動ができていない営業担当者は信頼できないとい
う内容はあったが、関係性に配慮した発注をするという書店員が、営業担当者を信頼する
のに「営業基本行動志向」であるとは言えない。 
 次に質問項目③の「過去の経験重視」と因子Ｆ１「営業基本行動志向」との関連性につ
いてである。これは「過去の経験重視」をする書店員は、営業担当者を「営業基本行動志
向」で信頼するということがインタビュー内容から確認することができた。 
 最後に質問項目⑤「非積極的要望」と因子Ｆ１「営業基本行動志向」の関連性について
である。「非積極的要望」の書店員は、営業担当者を信頼する際に「情報重視志向」が強い
ことはインタビューから分かった。しかし、「非積極的要望」が「当てはまる」書店員も、
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「当てはまらない」書店員も、「営業基本行動志向」であるかどうかはインタビュー内容か
らは説明できなかった。確かな検証のためには、さらなるインタビュー調査が必要になる
だろう。 
 本研究から得られた成果としては、以下の 2点が新たに分かったことである。 
   
(1)「どの書籍を発注するべきか判断するのに必要な知識は持っている」書店員は、
営業担当者を「創発的提案志向」で信頼をする。 
(2)「新しい取り組みよりも、これまでの経験を重視する」書店員は、営業担当者を
「営業基本行動志向」で信頼する。 
  
以上は、これまで先行研究では明らかにされていなかった点である。この 2 点に関して
は、実際の営業現場でも有効な材料になり得ると考える。書籍の発注に自身を持つベテラ
ン書店員には、雑談などで話し込む時間を取って、その中から生まれてくる販売のアイデ
ィアが、そうした特性の書店員との信頼関係を築くことになる。また、これまでの経験を
重視する特性の書店員に対しては、こちらから課題解決策を提案しようとするよりも、営
業としての基本的な行動を十分に行なうことで、信頼が得られるということである。 
 
第２節 本研究の今後の課題 
 
 本研究では、先行研究で挙げられていた仮説について、これまで行なわれたことがない
アプローチで検討するという試みを行なった。しかし、仮説を検証するうえで、これで完
全とはならなかった。以下では、残された研究の課題について述べ、今後の研究をさらに
展開していく道筋を作りたい。 
 
(1) 書店員の特性だけでなく、書店員の状態を考慮する必要がある 
 先行研究では、機動的な営業をするためには、顧客の特性というよりも、そのときどき
のお客様の状態によって、どのような営業が効果的なのかが変わってくる可能性について
仮説を立てている。本研究では、書店員の特性としているため、固定的な性質に注目して
おり、書店員の状態という刻々と変わりいく性質には注目していなかった。仮説を完全に
検証するためには、この点について考慮しなければならない。 
 
(2) 「信頼」の考え方を、回答者の主観に任せず、限定する必要がある 
営業担当者を同じ「信頼」するといっても、その信頼の質・程度は書店員によって様々
であり、それらを同じ「信頼」でまとめてしまって良いかどうかの問題がある。どのよう
に感じることを「信頼」とするのか定義した上で、質問紙調査やインタビュー調査に臨む
必要があったように思う。 
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(3) インタビュー調査を質量ともに充実させる必要がある 
今回は質問紙による量的調査をインタビュー調査による質的調査の前調査としていた。
しかし、本研究における考察を一般化するには、質的調査の量的な不十分さが問題として
挙げられる。例えば、書店員の特性に関する質問に関して、「当てはまる」と「当てはまら
ない」に関して、どちらの特性の書店員にもバランスよくインタビュー調査を実施しない
と、両方について検討することができない。今回は質問紙の回答率向上を狙って、回答者
の匿名での返信としたが、予め質問紙に番号を振るなどして、質問紙の回答者とインタビ
ュー対象者を紐付けできるようにすると、効果的な検討に役立つ。インタビュー調査はさ
らに継続し、検証を深めることが課題である。 
 
(4)因子間の関連性についての分析が必要である 
今回は因子間の関連性について触れていなかった。ある書店員特性の質問項目とある因
子の関連性の強さが示されても、インタビュー調査ではその裏づけができなかった場合が
あった。その際に、その因子との関連性は強くなくても、その因子が別の因子と関連性が
強いことで、間接的にその質問項目と関連性があることもある。その点について今後継続
して補足をしていくことが課題の一つである。 
 
 最後に本研究をまとめる上で、ご協力いただいた様々な方々に心より感謝申し上げる。
質問紙調査、インタビュー調査では、通常の業務がお忙しい中、本研究にご理解をいただ
き、ご回答をいただいた。本稿が何かしらの形で参考になれば幸いである。また、論文と
して原稿をまとめるに際しては、指導教員の水越康介先生、中山厚穂先生には、多大なる
ご指導をいただいた。スケジュール通りに進まない執筆であったが、見離さずご助言をい
ただいたことに深く感謝申し上げる。 
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付録 
１．質問紙調査の内容 
ご年齢:   才   ②ご性別: 男性 ・ 女性   ③書店員歴:   年   
担当ジャンル:        貴店の月商:        円  
貴店の形態:  単独店  ・  地域チェーン店 ・ 全国チェーン店     
 
1. あなたご自身についてお尋ねします。当てはまる番号に○印をつけてご回答ください。 
① どの書籍を発注するべきか判断するのに必要な知識は持っている。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
② 信頼している営業担当者の顔を立てるため、それほど必要のないフェアセットなども発
注することがある。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当ては
まらない   5.当てはまらない 
 
③ 新しい取り組みよりも、これまでの経験を重視する。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当ては
まらない   5.当てはまらない 
 
④ 書籍の店頭での販売方法については自分自身で考えるべきである。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当ては
まらない   5.当てはまらない 
 
⑤ 営業担当者に対して自分から積極的に依頼や要望はしないほうである。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当ては
まらない   5.当てはまらない 
 
2. あなたが最も信頼している、または信頼していた版元営業担当者に当てはまる番号を
○印でご回答ください 
① その営業担当者は、書店業界の動向や他の出版社の状況などの情報提供をしてくれる。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当ては
まらない   5.当てはまらない 
 
② その営業担当者は、訪問する前にお店の状況をよく収集するなど、事前準備を十分に行
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っている。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
③ その営業担当者は積極的に新しい書籍の新しい売り方を提案してくる。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
④ その営業担当者は今まで訪問されたことのないお店にも意欲的に訪問しているようだ。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
⑤ その営業担当者は言葉遣い、表情、服装、態度など、礼儀正しく好印象である。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
⑥ その営業担当者には、こちらの意図がよく伝わっていると思う。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
⑦ その営業担当者との商談では、個人的な雑談をする割合が多い。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
⑧ その営業担当者は、訪問以外の機会も利用して、関係性を深めようという姿勢がある。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
⑨ その営業担当者の行動にはやる気が感じられる。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
⑩ その営業担当者は考えるよりも先に行動するタイプである。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
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⑪ その営業担当者は無理な依頼に対応してくれる。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
⑫ その営業担当者は何かを依頼した際の対応は迅速である。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
⑬ その営業担当者は書籍を売り込むというよりは、企画・提案を受け入れてもらうという
姿勢である。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
⑭ その営業担当者は書籍の説明や説得よりも、こちらのニーズを把握することを優先する。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
⑮ その営業担当者と話をしていると、今までにない売り方など新しいアイディアが浮かん
でくる。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
⑯ その営業担当者は自分には思いも付かないような提案をしてくる。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
⑰ その営業担当者の仕事は正確でミスがない。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
⑱ その営業担当者は時間を守る。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
⑲ その営業担当者はお店を頻繁に訪問する。⇒ 訪問は 週 ・ 月 （    ）回ペ
ース 
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1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
⑳ その営業担当者のお店の滞在時間は短い。⇒ 滞在時間はおおよそ（    ）分程度
である。 
1.当てはまる   2.やや当てはまる    3.どちらともいえない    4.やや当てはま
らない   5.当てはまらない 
 
２．インタビュー結果概要 
(1)東北Ａ書店 Ｏ氏 
 客注品のトラブルなど困ったときに対応してくる営業担当が、やはり信頼できると
いうことになる。Ｓ出版社のＹさんやＰ出版社のＨさん、Ｇ出版社のＫさんなど。名
前は上がってくるが、最近は担当ではなくなり、ほとんど発注することがないため、
今の（出版社の）担当者は分からない。 
 
 (2)東北Ｂ書店 Ｋ氏 
 営業とはどこの出版社ということではなく、どういう人間かということで付き合っ
ている。以前、ある結婚情報誌の東北版を東北復興価格で 300円から 200円に値引き
するという話がＯ社の担当者からあった。しかし、値引きはお客さんに対してで、復
興は書店にとっても同様なのだから、書店への還元はないのかと聞いたことがある。
そうしたら、営業担当者が本社に掛け合ってくれた。しかし、書店に対して報奨金は
出せないということになったが、情報誌を入れるお客様専用の袋を製作して書店に提
供することでその代わりにならないかと代案を持ってきた。それでＯＫし、その袋が
出来上がったら、その担当者はいの一番に自分のところに持ってきてくれた。それ以
来、最も信頼できる営業担当者として印象に残っている。 
 
 (3)東北Ｃ書店 Ｅ氏 
自分と相性があうかどうか、いきなり商談ではなく、雑談も交えながらの関係の方が
信頼できる。出版社というよりも、○○さんが最近来ないなぁなどと個人名が出てく
るもので、営業担当者その人と付き合っている。だから、担当者が変わると、出版社
は同じでも仕事のやり方が違うのではないかと心配することもある。 
他の店がどういう商品をどのように展開しているかなどプラスαの情報提供を行っ
てくれると、自分の店での展開もイメージがつきやすい。どの場所でどういうＰＯＰ
を付けて販売するかも含めて。そうすると、具体的な展開のイメージができて、発注
もしやすい。以前、少年文庫のラーサー・アンサムシリーズのフェアを夏休みに展開
したときもそう。自分はたまたまアーサー・ランサムが好きで、こういうのを夏休み
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に読んでほしいという話を営業担当者とのやり取りの中で話をした際、それならばフ
ェアを展開してみないかという話になった。そのときも、その担当者だからそういう
話になった。特に、その出版社は買い切りでうちの店にとっては敷居の高い出版社だ
ったので、フェア後の返品も含めると、出版社の営業担当者の協力なしにはフェア展
開は難しい。たぶん、その営業担当者でなければ、そういうフェアは実現しなかった
だろう。 
営業担当者のなかには、初対面でも「20点×5冊のフェアセットをご注文頂きたいん
ですが…」といきなり商談から切り出す人が結構多い。関係性ができていないところ
で、同じことを提案されてもすんなり受け入れられないし、新たな発想も浮かんでこ
ない。 
担当者の印象はレスポンスの早さも重要に思う。大手の出版社とはなるべく関係性を
築いておきたいと思うが、メールをしても一向に返信がこないなどの対応は印象が悪
い。もっとも大手の出版社はうちのような店まで最近は回ってこないが。契約社員だ
とは思うが、出版社の代理のような形で地域を長年担当している人がいる。そういう
人が全く別の人に代わると、違和感がある。 
 
 (4)東北Ｄ書店 Ｓ氏 
 以前、資格系の出版社の方がいらして、今の時期はこの本は（自社の本であっても）
下げて返品してもＯＫ、この時期はこういうタイプの本を平積みした方が良いなど、
自社の商品にこだわらず、トータルな売り場の提案をしてもらった。中には、その時
期の売れ筋などを考慮せず、自社の本だけとにかく並べるように言ってくる出版社も
あるので、そこで信頼できるかどうかわかれる。 
 また、関係性を作るために自分の話をしてくる営業もいるが、状況を判断しない一
方的な営業がいる。見るからにお店が忙しい状況であるにも関わらず、気づかないの
か延々と自分の話をしてくる営業担当者には、発注を出そうとも思わないし、今度そ
の人がお店に来たと分かったら、出くわさないよう敬遠してしまう。 
 さらに、来店して最初に挨拶もせず、自社の本の欠本調査をいきなり始める営業も
いる。おもむろに棚の前で欠本チェックをしているので、「出版社の方ですか？」と
敢えて尋ねると、「こういうものです」とろくな挨拶もせず、名刺だけ差し出して「わ
かるでしょ」的な態度。こういう対応には辟易する。 
 
 (5)首都圏Ｅ書店 Ｔ氏 
 本の知識が豊富な書店員と営業担当者とのコミュニケーションの中から、売り方の
アイディアが生まれることはある。ただ、アイディアが生まれても、多忙のためなか
なか実行に移されるまでいかない。ご存知の通り、書店も人件費削減で、人が少ない
状況。勤務時間中にＰＯＰを作るなど販促の準備ができない場合は、家で持ち帰って
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やっている書店員もいる。 
信頼している営業担当者からは、それほど必要のない注文であっても関係性のなかで
敢えて発注することもある。ただ、最近は電話だけで売り込みしてくる出版社もある。
出版社も人が少ないのかも知れないが、電話だけで売り込みするなら、ＦＡＸにして
くれと言っている。 
 自分から積極的に発言をしない書店員も情報を求めている。あまり自分からは積極
的に言わない店員でも、仕入れに関しては目利きであるケースがある。営業に言わな
いからといって、何も求めていないわけじゃない。そういう店員には営業から積極的
に情報提供をしてもらった方が良いんじゃないかな。売り込みの情報ではなく、業界
の状況や他店の様子などの情報を提供してくれる営業の方は信頼できる。そこまで話
して大丈夫か、ということもありますが。 
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